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(1) Interaktionsarbeit – eine besondere Arbeit, die eine besondere Arbeitsgestaltung 
braucht

(2) Gestaltungsgrundsätze humaner Arbeit: Modifizierung und Erweiterung

(3) Formalisierung und Digitalisierung: ein Spannungsfeld bei Interaktionsarbeit, dessen 
Bearbeitung den Beschäftigten oft genug selbst überlassen bleibt

(4) Unterbrechungen bei digital gerahmter Interaktionsarbeit: differenzierter Umgang 
erforderlich!

(5) Die UMDIA-App als Analyse-, Reflexions- und Gestaltungsinstrument

(6) Konkrete Gestaltungsmaßnahmen

UNSER VORHABEN FÜR HEUTE
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(1) (DIGITAL GERAHMTE) INTERAKTIONSARBEIT

Formalisierung und Digitalisierung

Unterbrechungen bei digital 

gerahmter InteraktionsarbeitGestaltungsgrundsätze und -maßnahmen

* Böhle, F.; Weihrich, M. (2020): Das Konzept der Interaktionsarbeit. In: Zeitschrift für Arbeitswissenschaft, 74, 1, 9-22

Das Konzept der Interaktionsarbeit*
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Projekt: Arbeitsgestaltung bei Interaktionsarbeit – neue arbeitspolitische Herausforderungen und Perspektiven bei 

Dienstleistungsarbeit (Hans Böckler Stiftung, 2012 bis 2014; Einzelhandel, Gastronomie, Arbeitsvermittlung, stationäre 

Krankenpflege)

➢ Die herkömmlichen Gestaltungsgrundsätze für humane Arbeit (Arbeits- und Gesundheitsschutz, 
Vollständigkeit, Vielfältigkeit, Sinnhaftigkeit usw.) sind auf die Produktions- und Verwaltungsarbeit 
ausgerichtet – und nicht auf die Arbeit an und mit Menschen. 

➢ Wenn man sie auf Interaktionsarbeit anwenden will, müssen sie überprüft und modifiziert werden. 

(2) GESTALTUNGSGRUNDSÄTZE FÜR GUTE INTERAKTIONSARBEIT
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Böhle, F.; Stöger, U.; Weihrich, M. (2015): Interaktionsarbeit gestalten. Vorschläge und Perspektiven für humane Dienstleistungsarbeit. Berlin: edition sigma. 
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Modifizierter Grundsatz:

Arbeits- und Gesundheitsschutz – mitarbeiter*innen- und kund*innenorientiert

Bei den Maßnahmen der Arbeitsgestaltung sind neben den Belangen der Beschäftigten auch die 
Belange der Kund*innen zu beachten. Die Belange können im Konflikt zueinander stehen. 

Lösungsansatz:
Interaktionsarbeit erfordert Lösungsansätze, bei denen Erleichterungen für die Beschäftigten auch für 
die Kund*innen positive Wirkungen haben – und vice versa.  

Zum Beispiel: 
Gesundheitsförderliche und kooperationsfördernde Gestaltung des „Arbeitsplatzes“ der Kund*innen

ZUM BEISPIEL: 
GESTALTUNGSGRUNDSATZ „ARBEITS- UND GESUNDHEITSSCHUTZ“

Digital gerahmte Interaktionsarbeit: Anforderungen, Belastungen, Gestaltungsperspektiven



6

Projekt: Prävention von Belastungen bei formalisierter Arbeit in Dienstleistung und technischer Entwicklung – PräFo (BMBF, 

2016 bis 2019; stationäre Krankenpflege, technische Entwicklung)

➢ Einerseits wird in der aktuellen Arbeitswelt von Beschäftigten erwartet, dass sie selbstbestimmt 
handeln und situationsgerechte Entscheidungen treffen; andererseits wird ihr Arbeitshandeln 
immer stärker durch formalisierte Vorschriften gesteuert. 

➢ Bei Interaktionsarbeit (und ebenso bei Innovationsarbeit) spielen situatives Handeln und informelle 
Praktiken eine wichtige Rolle; Formalisierungsprozesse engen die hierfür notwendigen 
Handlungsspielräume ein. 

➢ Digitalisierungsprozesse setzen auf Formalisierungsprozessen auf und verstärken sie.

➢ Beschäftigte finden sich in einer Reihe von Spannungsfeldern wieder, die sie in der Regel selbst 
bewältigen müssen. 

(3) FORMALISIERUNG UND DIGITALISIERUNG

Digital gerahmte Interaktionsarbeit: Anforderungen, Belastungen, Gestaltungsperspektiven

Porschen-Hueck, S.; Jungtäubl, M.; Weihrich, M. (Hrsg.) (2020): Agilität? Herausforderungen neuer Konzepte der Selbstorganisation. Baden Baden: Nomos.



Im von uns untersuchten Krankenhaus wird die mündliche Übergabe immer weiter zurückgefahren. Die 
Zielvorgabe, die das Krankenhausmanagement ausgegeben hat, ist die digitalisierte Übergabe. 

Eine Pflegefachperson kommentiert diesen Trend folgendermaßen:

„[…] wir finden, dass da ziemlich viel verloren geht. Einfach individuelle Sachen, die man über die 
Patienten erzählt, einfach auch, sag ich mal, Empfindungen, die wir wahrnehmen, wenn wir einen 
Patienten pflegen, die wir dann so mit weitergeben wollen […] Ich find es ja schon schade, wenn wir auf 
[eine bestimmte Station; Anm. d. A.] verlegen, dass es keine persönliche Übergabe mehr gibt […] es gibt 
eine Zusammenfassung, was der Patient für eine Erkrankung hat, und dann wird eingeteilt nach 
Pflegeaufwand, A1, A2, A3, und die Station soll sich den Rest aus unserer Kurve rauslesen […]. Wie 
gesagt, es gibt viele Sachen, die man gar nicht so dokumentieren kann. Na ja.“
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ANFORDERUNGEN UND BELASTUNGEN BEI FORMALISIERTER 
ARBEIT – BEISPIEL STATIONÄRE KRANKENPFLEGE
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➢ Sensibilisierung für Interaktionsarbeit und damit verbundene Kompetenzen

➢ Wertschätzung der besonderen Leistungen in der Interaktionsarbeit 

➢ Anpassung neuer Vorgaben und Prozesse an die Anforderungen der Interaktionsarbeit („Interactive 
Service Work Mainstreaming“)

➢ Partizipation der Beschäftigten bei der Bewertung und Gestaltung bestehender und neuer Vorgaben 
und Prozesse

➢ Würdigung der spezifischen Kompetenz der Beschäftigten, Formalisierungsanforderungen in die 
Interaktionsarbeit zu integrieren

GESTALTUNGSEMPFEHLUNGEN BEI FORMALISIERUNGSPROZESSEN
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Projekt: Unterbrechungsmanagement bei digital gerahmter Interaktionsarbeit – UMDIA (BMBF/ESF, 2020 bis 2023; 

Einzelhandel, stationäre Krankenpflege, Fabrikplanung, IT)

➢ Unterbrechungen sind eine arbeitswissenschaftlich gut untersuchte Quelle von Belastungen; in der 
Arbeitsgestaltung wird daher versucht, Unterbrechungen abzustellen oder zumindest zu reduzieren.  

➢ Doch bei der Arbeit an und mit Menschen lassen sich Unterbrechungen oftmals nicht abstellen, 
ohne die Dienstleistungsqualität zu gefährden. Denn hier gehören Unterbrechungen zur Arbeit dazu, 
und es ist wichtig, sie zuzulassen. Stören können sie trotzdem. 

➢ Gleichwohl gibt es auch bei Interaktionsarbeit Unterbrechungen, die man abstellen kann.

(4) UNTERBRECHUNGEN BEI DIGITAL GERAHMTER 
INTERAKTIONSARBEIT
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Porschen-Hueck, S.; Weihrich, M.; Rieder, K.; Jungtäubl, M.; Valentin, T.; Jahromi, F.; Dunkel, W. (2023): UMDIA E-Book. Ein qualitatives Analyse-, Reflexions- und 

Interventionsinstrument für Unterbrechungen in der Dienstleistungsarbeit. München. 
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Unterbrechungen im medial vermittelten Kundensupport in einem Fachmarkt für Handwerkerbedarf:

„In dieser Zeit, bis der [der Kunde, der reklamiert hat] mir die Fotos schickt, läutet aber schon wieder 
fünfmal das Telefon, das heißt, ich habe den Vorgang im Endeffekt fast nicht mehr im Kopf, weil ich 
mich schon wieder auf fünf andere konzentriere. Oh, jetzt kommt die E-Mail … genau, das war ja die 
beschädigte Kappsäge. Dann ist man in diesem Prozess wieder drin, läutet aber das Telefon weiter und 
somit was unterbricht hier was? Pfffhhh. Kann ich nicht beantworten.“

ANFORDERUNGEN UND BELASTUNGEN BEI UNTERBRECHUNGEN 
– BEISPIEL EINZELHANDEL
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(5) DIE UMDIA-APP: EIN INSTRUMENT ZUR ANALYSE, REFLEXION UND 
INTERVENTION BEI UNTERBRECHUNGEN
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https://umdia-app.isf-muenchen.de/start/
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https://umdia-app.isf-muenchen.de/start/


DIGITAL GERAHMTE INTERAKTIONSARBEIT: 
WAS GESCHIEHT IM ARBEITSALLTAG?
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https://umdia-app.isf-muenchen.de/unterbrechungsbeschreibung/formen
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https://umdia-app.isf-muenchen.de/unterbrechungsbeschreibung/formen


DIGITAL GERAHMTE INTERAKTIONSARBEIT: 
WIE KANN DAS KATEGORISIERT/BEWERTET WERDEN?
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https://umdia-app.isf-muenchen.de/unterbrechungsbewertung/durchfuehrung
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https://umdia-app.isf-muenchen.de/unterbrechungsbewertung/durchfuehrung


DIGITAL GERAHMTE INTERAKTIONSARBEIT: 
UNTERBRECHUNGSMANAGEMENT DURCH DAS INDIVIDUUM 

Titel der Präsentation 14

https://umdia-app.isf-muenchen.de/unterbrechungsbewertung/individuum

https://umdia-app.isf-muenchen.de/unterbrechungsbewertung/individuum


DIGITAL GERAHMTE INTERAKTIONSARBEIT: 
UNTERBRECHUNGSMANAGEMENT DURCH DAS UNTERNEHMEN 

Titel der Präsentation 15



(6) DIGITAL GERAHMTE INTERAKTIONSARBEIT: 
BETRIEBLICHE GESTALTUNGSMAßNAHMEN
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https://umdia-app.isf-muenchen.de/arbeitshilfen/betriebliche-massnahmen
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https://umdia-app.isf-muenchen.de/arbeitshilfen/betriebliche-massnahmen


GEMEINSAM SITUATIV MIT UNTERBRECHUNGEN UMGEHEN: 
TEAMENTWICKLUNGSTAG IM KRANKENHAUS
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TECHNIK/KI PARTIZIPATIV UND REFLEXIV GESTALTEN: 
INTERAKTIONS(ARBEITS)SENSIBLER CHATBOT
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UNGESTÖRTES ARBEITEN UND GESCHEHEN DENNOCH IM BLICK: 
RÄUMLICH-ORGANISATORISCHE MAßNAHMEN 
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GRUNDSATZEBENE: GESTALTUNGSGRUNDSÄTZE GUTER ARBEIT
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Dr. Margit Weihrich / Universität Augsburg

Dr. Stephanie Porschen-Hueck / ISF München e.V.

VIELEN DANK FÜR IHRE 

AUFMERKSAMKEIT.
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